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在天界山景区营销中心总经理马宝记看
来，中国的旅游业经过多年来的长足发展，周末
短线游、假期国内长线和出境游及自驾自助游，
已成为消费者假日生活的一部分。

旅游链条上的景区、酒店、旅行社等，则环
环相扣，共同维系着旅游这一极需“诚信”的特
殊消费品。而一些热门旅游地，则随着游客井
喷般的涌入，服务的薄弱及从业人员的“趋利盘
剥”，乃至于相关主管部门的疏于监管或监管不
力，让旅游如“高原缺氧”，步履维艰。

海南“宰客”事件无形中也提醒我们，景区
在做大格局发展规划的同时，更需要旅游软服
务意识的加强、服务标准的提升，及旅游监管力
度的加大。

天界山景区依托曾经的经典红色景区“回龙”
景区，在2010年8月遭受百年不遇的特大山洪灾
害后，进行“灾后”重建，巨资投入、高端规划、精品
打造，实现了“绿”（太行山第一峰）与“红”（张荣锁

《感动中国》的红色精神）共争春的华丽蝶变。巨资
打造的亲水传奇龙吟峡、天界猕猴生态谷、云峰画
廊·360°看太行、太行红岩第一峡、户外天堂十字岭
等，“芳容”初显。

马宝记说，在景区规划与建设中，景点的打
造、设施的修建更是做到人性化，比如山景步道
依托“云浮青峰”的山势蜿蜒铺展，石缝用黄土
勾填并撒播青草，以期让游客身心融入大自
然。而“游客游览心情要重视、游客安全利益无
小事、投诉处理要让游客满意”更是天界山景区

“诚信”立足于市场的服务理念。 记者 刘书芝

2 月 14 日，黄山风景区出台措施称，将重点
加强对景区停车场收费、旅游必需品销售价格等
的监管力度。今后游客在黄山景区消费投诉，8
分钟就会有工作人员到达现场进行处理。

对此，郑州世纪欢乐园副总经理韩泓说，随着
天气转暖，旅游旺季将逐渐到来。春节期间发生
的海南三亚“宰客门”事件，以及旅游行业中游客
普遍反映的导游诱导购物等不正当行为将会再次
成为舆论的热点。“黄山此时出台这样的管理措施
是很及时很有必要的。旅游行业存在的各种不正
之风不是一朝一夕形成的，同样也不可能因一时
的政策或者一两家企业的努力就能立马肃清。”

韩泓认为，为了打造诚信的旅游环境，需要
旅游行业各个环节包括景区的广泛参与，消费者
以及媒体等社会各界的广泛监督，以及监管部门
的强力监管、整治等共同行动。

韩泓介绍，从国内景区普遍存在的问题来
看，主要是管理方面，这包括票务管理、从业人员
的管理以及景区安全的管理。

“目前，世纪欢乐园已经建立了完善的票务管
理政策，从各个环节堵住了票贩子的出入口；在人
员培训方面，教育所有工作人员牢固树立‘游客就
是上帝’的理念，提高景区工作人员的职业道德和
服务水平。”韩泓说，“在旅游设备检查方面，景区开
展有‘旅游安全月’活动，对于即将到期的设备提前
给予报废，每个节假日前都会邀请设备厂家进行维
修、检查。特别是黄金周期间，设备厂家的工作人
员就在景区待着，随时应对突发状况，确保各项设
备的绝对安全。” 记者 胡审兵

浮戏山雪花洞景区总监权安福说，近年
来，我国旅游业得到了长足发展，但与世界
其他旅游业发达地区相比，还有很多软肋。
比如旅游产品还比较单一，很多旅游景区都
还停留在观光旅游这一初级形态之上。

与国外相比，不仅经济产出少，经济拉
动力也很弱。比如服务的缺失，大多数旅
游景区服务体系不完善，旅游服务配套设
施不齐全，这在很大程度上影响了游客的
旅游活动。

更重要的是，诚信缺失成为诸多旅游景
区再发展的一个软肋。诚信缺失，使得景区
只追求单次性的收益，而不考虑景区的整体
形象和长远的发展，这对整个景区可持续发
展极为不利。

权安福说，良好的市场秩序和优秀的服
务品质对整个景区形象的提升有着不可替
代的作用。旅游产业作为第三产业的一大
重要组成部分，其核心就是服务，游客到各
地旅游也就是为了享受服务。对于服务行
业来说，细节往往决定了成败。

浮戏山雪花洞风景名胜区作为郑州周
边比较知名的景区，是郑州市民周末旅游的
好去处。为了景区的长远发展，今年将努力
促进景区的转型升级，把浮戏山雪花洞景区
由观光旅游景区逐步向休闲度假、观光体
验、旅游消费、民俗文化体验等于一体的旅
游产业集聚区转变。

记者 刘书芝

杨军 提供透明行程

旅游诚信，在于让消费
者明明白白地消费。郑州晚
报发起“旅游机构诚信联盟”
这一监督机制，要利用媒体
的公信力，树立权威；要让旅
游消费者相信，选择联盟成
员单位的出游产品，就是选
择了放心。

——河南金冠国际旅行社
总经理 杨军

马宝记 依托平台树正气
郑州晚报发起成立“旅

游机构诚信联盟”如应时春
雷，旅游企业的管理者、营
销精英依托这一平台，进行

“诚信”倡议、“以人为本”的
服务交流，畅谈为游客提供
人性服务的那些事，表达游
客的心声，相信定会树立起

“诚信”经营的正气。
——天界山景区营销中心

总经理 马宝记

越是在不诚信、不规范
的市场环境下，越需要更多
负责任的企业挺身而出，直
面行业存在的问题；共同纠
正旅游市场存在的不正之
风。郑州晚报发起成立“旅
游机构诚信联盟”，希望有更
多企业参与，树立河南健康
旅游、文明旅游新形象，打造
诚信旅游环境。

——郑州世纪欢乐园副总
经理 韩泓

郑州晚报发起成立“旅
游机构诚信联盟”，我十分
赞同。旅游机构互相联合
成立这个自我约束机制，因
为有了郑州晚报这一个大
众传媒的舆论监督，联盟成
员行为不仅更加规范，更为
旅游业的长远发展提供了
有力保障，也为景区形象提
升奠定了坚实基础。

——浮戏山雪花洞景区总
监 权安福

在杨军看来，旅游诚信，最基本的要求，是要为
出游者提供明明白白的消费。

“你可以是高价格，但一定要有优质服务。明白告
诉他们，他们到底买了什么产品，你的交通是什么样，
你的餐标是什么水平，你享受的服务又是几星的。”

“河南金冠国际旅行社刚推高品质产品时，也
很纠结。”杨军说，“因为运作时大家发现，同样的产
品、线路、行程，别人的价格就是比我们低，比如港
澳游。了解后才发现，原来人家在珠海加了购物
点。这一加，价格就优惠很多。我们该怎么办？是
随波逐流，还是坚持高品质？”

考虑后，我们针对港澳游设计了多条行程，有
纯玩游、有高端品质游，大家各取所需。行程中会
明明白白地告诉大家是否进购物店。因为透明，去
年港澳游团，没有发生一起投诉。

在金冠国际记者还发现，杨军及同仁所做的线
路，除了热门的港澳、东南亚、日本线，投诉重灾区的
云南昆明也是其将要涉足的“雷区”。记者笑言“专
吃螃蟹？”。杨军笑答：“麻烦多是因为去的人多，大
家愿去我们为什么不做？”

在杨军看来，云南线投诉多主要还是不讲诚信
所致。原本说好的食宿、餐饮、机票，到了旅游旺
季得不到保证，投诉在所难免。河南金冠做云南昆
明线，会在旅游旺季控机位、控酒店，保证大家去得
了走得顺、吃得好玩得 High。说白了，专业化操
作、标准化服务、严格的质量控制流程，既保证了旅
游的品质，更坚守了旅游企业讲诚信的宗旨。

正所谓：没有金钢钻，不揽瓷器活。
记者 刘书芝


